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Resumen

El presente estudio tuvo por determinar la relacion entre la gestion sanitaria y la
satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud
de Chiclayo; la metodologia de la investigacion presenté un enfoque cuantitativo,
un alcance correlacional y un disefio no experimental de corte transversal; la
poblacién lo conformaron 107 pacientes afectados por mordeduras de canes y el
instrumento de recoleccion de datos que se aplico fue el cuestionario de gestion
sanitaria y el cuestionario de satisfaccion de pacientes. Por resultados se
presentaron que respecto a la percepcion de los pacientes, el 51% destaco un nivel
bajo de gestion sanitaria; mientras que, el 46% mostré un nivel bajo de satisfaccion,
destacando de esta forma que el establecimiento de salud requiere alinear sus
procesos administrativos de gestion hacia la satisfaccion de los pacientes; se
concluy6é que existe relacion significativa fuerte entre la gestion sanitaria y la
satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud
de Chiclayo, destacado por una puntuacién en el nivel de significancia bilateral de
0,000 y un Rho de Spearman de 0,885; tomando la decision de aceptar la hipétesis

alternativa de la investigacion.

Palabras clave: gestién sanitaria, satisfaccion de pacientes, rabia, atencion al

paciente.
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Abstract

The present study aimed to determine the relationship between health management
and the satisfaction of patients affected by dog bites in a health center in Chiclayo;
the research methodology presented a quantitative approach, a correlational scope
and a non-experimental correlational design; the population was made up of 107
patients affected by dog bites and the data collection instrument that was applied
was the health management questionnaire and the patient satisfaction
guestionnaire. By results, it was presented that regarding the perception of patients,
51% highlighted a low level of health management; while 46% showed a low level
of satisfaction, thus highlighting that the health establishment needs to align its
administrative management processes towards patient satisfaction; It was
concluded that there is a strong significant relationship between health management
and the satisfaction of patients affected by dog bites in a health center in Chiclayo,
highlighted by a bilateral significance level score of 0.000 and a Spearman's Rho of

0.885; making the decision to accept the alternative research hypothesis.

Keywords: health management, patient satisfaction, rabie, patient care.
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|.  INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion sanitaria se ha enfocado a mejorar sus servicios
siendo indispensables en la vida humana generalizada, la atencién primaria en
salud siempre innova de la mano del progreso tecnolégico, sin embargo, aln existe
carencia de servicios que no son enfocados de manera prioritaria a la poblacion
creando insatisfaccion constante (Khaleghi et al., 2021).

Una problematica actual es el alto indice de mordeduras de canes donde la
Organizacion Mundial de la Salud (2020), sefiala que el 99% de transmision de
rabia en las personas es a causa de la mordedura del perro, dichas mascotas
deambulan por las calles afectando la salud a los pobladores que transitan
cotidianamente, adicionando que existen canes domésticos de razas altamente
peligrosos que atentan la tranquilidad de la ciudadania incrementando los
indicadores y cirugias por dicha afectacion y el deficiente actuar de los centros
sanitarios ante frente problema.

Desde el plano internacional, la satisfaccién se genera por la experiencia
positiva en los usuarios frente al uso de un servicio, es por ello que desde el sector
sanitario existen incongruencias respecto al sistema de salud en Espafia, pues
cerca del 58% de los usuarios no son atendidos a tiempo, dado que existe una gran
presion en el sistema sanitario, en la cual, algunos paises han recortado gastos de
medicamentos o0 recorte de personal por presupuestos limitados, dichas
desigualdades han ocasionado diferencias en la cobertura de asistencia que
repercute negativamente en el servicio social de salud (Pérez et al., 2019).

Existen mordeduras que ocasionan rabia, lo cual crea complicaciones en la
salud del paciente, pues desde hace décadas las personas han sido afectadas por
canes de menor a mayor magnitud, en ocasiones llegando al fallecimiento; existe
cerca del 78% de personas que han sufrido mordeduras de animales causadas por
canes, cerca de un 49% son pacientes menores de 9 afios de edad y en su mayoria
se desarrollaron heridas infectadas por rabia (Vasquez et al., 2020).

Desde el plano nacional, el sistema sanitario es uno de los sectores que no se
encuentran implementados pues desde hace afos se ha querido mejorar la
accesibilidad expandiendo los servicios de salud de primer nivel de atencion, sin
embargo hasta la actualidad existe carencia de servicios y equipamientos que

requiere la poblacion vulnerable, generando insatisfaccion con el servicio que



ofrecen los establecimientos; plasmando que cerca del 74% de los ciudadanos
prefieren ir a un centro sanitario particular pues alegan que la atencion es mejor a
comparacion del publico (Tuesta,2018).

Existen diversos casos de mordeduras por canes en el Perq, cerca del 61.7%
fueron personas varones adultos; cerca del 39.3% fueron de la tercera edad en la
via publica y en el domicilio un 27.2%. Siendo dichos caninos los que han
ocasionado lesiones irreversibles con secuelas que afectan al bienestar del
ciudadano, dicho impacto afecta la salud publica pues los centros médicos no se
encuentran abastecidos para orientar tanto la parte emocional como fisica,
entrando en shock mayormente los nifios y personas adultas que generan traumas
a partir de dicha agresion (MINSA, 2019).

En un centro de salud de Chiclayo, existe un alto indice de personas
insatisfechas por el servicio que presta dicho nosocomio observandose el malestar
al no contar con lo siguiente: carencia de medicamentos, forman largas colas desde
tempranas horas para ser atendidos, en el area de emergencia no se encuentra
personal nocturno, no existen suficientes citas, las emergencias no son atendidas
de inmediato pues no cuentan con camillas para el traslado oportuno, entre otros
aspectos que limitan una atencién integral a los pobladores; sumando a ello que
existen mordeduras de canes que estan afectando a la poblacién de Chiclayo pues
llega desde nifios a adultos que han sido agredidos por dichos caninos que
deambulan o son domésticos de razas peligrosas que estan siendo un peligro para
todo aquel que pasa por su zona.

Es importante considerar la relacion de una adecuada gestidn sanitaria
orientada a mejorar la satisfaccion de la poblacién que accede al servicio de un
establecimiento de salud. De esta manera se formula la siguiente interrogante,
¢ Existe relacion entre la gestidon sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados
por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo?

Es por ello que desde una justificacion practica se considera relevante medir el
grado de relacion entre ambas variables, ya que el centro de salud de Chiclayo
brinda el servicio sanitario por medio de una atencién integral y se gestiona la salud
de forma pertinente, con dicho estudio se otorgara a los directivos tomar decisiones
enfocadas en obtener una perspectiva diferente de los pacientes que acuden a

dicho nosocomio. Desde la justificacion tedrica se van a considerar terminologias



referentes a la gestion sanitaria y satisfaccion de los pacientes mediante ello van a
proporcionar una explicacion de la relacion entre las variables, ademas en el Pera
dicha problemética esta siendo muy recurrente, orientdndose a ser prioritaria como
parte de las estadisticas.

Concerniente a la justificacion metodoldgica, el estudio fue relevante referente
a la gestidn sanitaria pues orientd a tomar medidas que protejan el bienestar
saludable de la persona e integridad que repercutié en la satisfaccion del usuario
siendo indispensable aportar académicamente su relacion entre ambos aplicando
instrumentos que permitieron obtener resultados concretos desde diversas
perspectivas, para llegar a una conclusion final que aporte al investigador a futuro.

Se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
sanitaria y la satisfaccién de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo. Por objetivos especificos se planted: Establecer la
relacion entre la planificacion de la gestion sanitaria con la satisfaccion de pacientes
afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo; establecer
la relacién entre la organizacion con la satisfaccion de pacientes afectados por
mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo; establecer la relacion
entre la direccidon con la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de
canes en un centro de salud de Chiclayo; establecer la relacion entre el control con
la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de
salud de Chiclayo.

Se plante6 como hipétesis general Hi: Existe relacion entre la gestidon sanitaria
y la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de
salud de Chiclayo. Ademas, se planted por hipétesis especificas: Existe relacién
entre la planificacibn de la gestién sanitaria con la satisfaccion de pacientes
afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo; existe
relacion entre la organizacion con la satisfaccion de pacientes afectados por
mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo; existe relacion entre la
direccidn con la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo; existe relacion entre el control con la satisfacciéon
de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de

Chiclayo.



ll. MARCO TEORICO

Como antecedentes internacionales se presenta en Hangzhou, Miao et al.
(2021), en el desarrollo de su articulo plantearon por objetivo realizar una
exploracion a los efectos de la aplicacion de la gestion efectuada para la vacunacion
contra la rabia y la calidad de satisfaccion de los usuarios, el estudio tuvo un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental correlacional, la poblacion estuvo
representada por un total de 2306 pacientes qué fueron vacunados en el mes de
enero-junio del 2020; se presentd como resultados que el nivel de satisfaccion de
los pacientes fue bajo en un 49%, donde luego de aplicado un programa de
vacunacion, el 98,72% de la poblacion acudio a los establecimientos de salud para
Su vacuna contra la rabia y la satisfaccién de los pacientes en la atencion mejoré
significativamente, se establecié que el Lean Management si llega a promover el
cumplimiento y la satisfaccion del proceso de vacunacion, porque permite que los
procesos de salud dispongan de una mayor gestion fortaleciendo la eficiencia del
profesional de enfermeria y mejorando la experiencia médica de los pacientes.

En Reino Unido, Tulloch et al. (2021), en el desarrollo de su investigacion
plantearon por propdsito analizar la atenciéon de mordeduras de perro en las
urgencias pediatricas durante la pandemia en un hospital pediatrico de tercer nivel,
la poblacion lo conformé una cantidad de 894 nifios entre las edades de 4 a 12
afos, el estudio se caracterizo por tener una investigacion de enfoque descriptivo
y de disefio no experimental; como principales resultados se destaca que el 1,3%
de las atenciones brindadas en el hospital fueron por mordeduras de perros y
durante la pandemia se destacé que las mordeduras de aumentaron en un 78%,
llegando a la conclusion que debido al confinamiento los nifios tuvieron mayor
contacto con sus mascotas conllevando a que en cualquier situacion cause una
mordedura, por ende la salud publica debe intervenir para la prevencion de lesiones
por mordeduras de canes.

En Rusia, Essig et al. (2019), tuvieron por finalidad una evaluacion a los
factores que se encuentran asociados con la reparacion de mordidas faciales de
perros dentro de los departamentos de emergencia de los establecimientos de
salud en comparacién con los quiréfanos donde se llegaran analizar aspectos
infeccion y re operacion, el estudio present6 un enfoque cuantitativo y un disefio no

experimental correlacional, la muestra llego a conformar una cantidad de 165



pacientes, de los cuales 75 se sometieron a un servicio de urgencias de un hospital
y 90 se trataron dentro de un quiréfano, por principales resultados se establecio
que los pacientes que fueron sometidos a cirugia dentro de los servicios de
urgencia fueron atendidos con mayor rapidez que aquellos que fueron tratados en
un quiréfano, por otro lado se destaco que los pacientes tratados en los quiréfanos
presentaron mayor probabilidad de desarrollar las relaciones mas largas, sin
embargo con respecto al desarrollo de infecciones no hubo diferencias en ambas
situaciones ni con los porcentajes de las tasas de operacion, concluyendo qué el
tratamiento quirdrgico que se realiza las mordeduras faciales de perros pediatricos
también puede ser realizado con éxito en una sala de urgencias al igual que en un
quiréfano.

A nivel nacional, en Arequipa, Mena (2020), en su investigacion determin¢ el
perfil epidemiolégico de las mordeduras caninas que fueron reportadas a las
microrredes de salud Mariano Melgar y generalisimo San Martin, el enfoque que
presento la investigacion fue cuantitativo y el disefio no experimental, se resaltd
una cantidad de 1399 personas que fueron evaluadas para estudio, de la escuela
se destacd por principales resultados que el 34.70%presentaron accidentes por
mordeduras caninas, el 49.7% de los pacientes no llegaron a completar el rol de
vacunacion , el 41% se mostré insatisfecho con el servicio médico y el grupo etario
qué mayor porcentaje presenté de mordeduras fueron las personas que radicaban
entre la edad de 12 a 17 afos. Por ende, los autores establecieron la necesidad de
implementar estrategias para intervenir con acciones preventivas y de control para
analizar la situacion antes y después de un accidente causado por mordedura de
canes con el propasito de disminuir el riesgo del desarrollo de una enfermedad que
ponga en peligro la vida de las personas afectadas.

En Lima, Vargas (2019), establecio en su investigacion por finalidad realizar un
proceso de identificacidon a las diferentes caracteristicas clinicas y epidemiolégicas
causadas por las mordeduras por animales en las personas que fueron atendidas
en un hospital de vitarte - Lima; el estudio presentd un enfoque descriptivo y un
disefio no experimental; la poblacion llegé a representar una cantidad de 1171
casos de pacientes; por principales resultados se destacd que el 52.9% de las
personas que asistieron necesitan ser vacunadas contra la rabia, el 47% presento

una fuerte exposicion a las mordeduras. El autor concluyé que la gravedad de



exposicion frente al ataque se encontro asociado por tres caracteristicas principales
las cuales son la ubicacion en la cabeza las heridas multiples y las lesiones
profundas causadas por las mordeduras.

De igual amanera, en Lima, Alegre y Ramal (2021), plantearon como objetivo
analizar el conocimiento y las practicas sobre la rabia de los pacientes que son
atendidos en un centro de salud de Lima; en lo referente a la metodologia la
investigacion se caracterizd por presentar un enfoque cuantitativo, descriptivo y
disefio no experimental; se destac6 que participaron en el estudio una poblacion de
302 pacientes a quienes se les aplicé un cuestionario para analizar los datos
epistemoldgicos, el conocimiento y practicas mediante la estadistica descriptiva e
inferencial. Como resultados se presentd que el 49% posee un nivel bueno de
conocimiento y el 66% ejerce malas practicas, de igual manera, se indicé que
presentan la necesidad de que los profesionales de salud realicen campafias
informativas sobre las medidas de prevencion y seguridad para evitar la mordedura
de canes y animales que puedan causar rabia.

En Tarapoto, Tuesta (2018), en su estudio establecié por objetivo analizar la
relacion que presenta la gestion sanitaria con la satisfaccion del paciente, el estudio
fue no experimental y de alcance correlacional, participaron un total de 274
pacientes, se identificé por principales resultados que la gestion sanitaria se
relaciond significativamente con la satisfaccion de los pacientes dado que se obtuvo
un coeficiente de Spearman de 0,564 y un coeficiente de determinacién con una
puntuacion de 0,317; por ello se llegd a enfatizar que los procesos de gestion
sanitaria conlleva a que se mejore la satisfaccion hasta en un 31, 7%.

En Chiclayo, Ocafia (2021), en su investigacion planted por objetivo disefar
estrategias de gestién para que se mejore la satisfaccion de los pacientes en un
establecimiento de salud, se tomdé en consideracion la participacion de 180
pacientes como el estudio tuvo un enfoque cuantitativo prospectivo y de disefio no
experimental, como resultado se llego a identificar que el 65, 9% de los pacientes
muestran insatisfaccion concerniente a la capacidad de respuesta de los procesos
de atencion que brinda el establecimiento de salud; el 64,6% tiene bajos niveles de
fiabilidad, el 61,8% denot6 que no se siente seguro dentro del establecimiento de

salud concluyendo, que el nivel de satisfaccion es baja de los pacientes, por ende



con el planteamiento de estrategias basadas en la gestion sanitaria esto conllevo a
gue se busque influenciar positivamente sobre la satisfaccion de los pacientes.

Respecto a la conceptualizacion tedrica en la primera variable sobre la gestion
sanitaria resaltd la Teoria de la Administracion Cientifica que fue plasmada por
Frederick Taylor, estableciendo un direccionamiento respecto a la racionalizacion
laboral, manifestando que por medio de una oportuna administracion podria
incrementar el rendimiento, evaluando métodos cientificos de visualizacion y
evaluacion, por lo cual, dicho concepto representd acotaciones debido a que se ha
deslindado la aspiracion y complacencia del colaborador para alcanzar bienestar
dentro de sus labores (Almanza et al., 2018), de igual forma, se establecio la Teoria
Neoclasica de la Administracion, representada por Peter Drucker y Koontz Dale, los
cuales tuvieron relevancia en el desarrollo de la gestion, con finalidad y resultado
enfocado en la indicacién de las tareas esenciales de la gestion centrada en
continuar los procesos organizacionales de planificacién, organizacion, direccién y
control (Cepida y Huallpa, 2020).

Senna et al. (2020) indicaron que la gestion es la unificacion de decisiones y
tareas que orientaron soluciones y trascendencia de fines que se establecieron
anteriormente, en pocas palabras se enfoc6 a una administracion de actos
asociados a efectuar y progresar la finalidad propuesta.

Para Menacho et al. (2019), fue indispensable inferir en terminologias de
gestionar referente a administrar, pues se evidencio que la conceptualizacion de
gestionar se enfoc6é en la adaptacion de las prestaciones y programas de
asistencia, respecto al método cientifico. Pues la gestion de una red de atencion
primaria, desde la perspectiva publica, involucrd a contar con poblacién que haga
uso de dichas prestaciones.

Asimismo, la gestiébn es un instrumento que establece estructuras en las
organizaciones que se encuentran alineadas hacia un mismo fin, brindando una
conglomeracion de tacticas, tareas y procesamientos de la realizacion de sus
acciones, de esta manera el recurso humano puede utilizar medios disponibles
respecto a una compafila direccionandose a la conclusion de metas
organizacionales establecidas por una institucion (Rubio et al, 2018)

Khan y Yairi (2018), enfocaron a la gestion como una accion relevante dentro

de las entidades debido a que aportan a obtener elevados controles en los



procesamientos y procedimiento en su desenvolviendo de las tareas, esto orientd
a que los empleados visualicen una potencial eficiencia y rendimiento, de esta
manera indicaron que la gestion administrativa en las compafias disponga de un
calido clima laboral evidenciando el cumplimiento de politicas organizacionales, con
la inclusién de valoracion laboral en los equipos, plasmado hacia un recurso
humano comprometido con el logro de las acciones dentro de lugar de trabajo.

Jalabera et al. (2019), indicaron que la gestion aporta a los diversos sectores
de una compafiia disponiendo de una oportuna coordinacion que hace laborar hacia
una misma direccién y cumpliendo de los fines, dicho esto el éxito para que una
gestion administrativa funcione correctamente requiere de un recurso humano
competente que pueda planificar, organizar, direccionar y controlar de forma
oportuna hacia el proceso institucional, otorgando responsabilidades en los
sectores de la alta direccion.

Menacho et al. (2019), alegaron que la gestion es un proceso o método de
liderazgo de la alta direccion, pues por medio de ella se pudo establecer que los
diversos sectores cumplan el mismo fin, en pocas palabras abarcar a todos en un
mismo direccionamiento que trabajan con un propoésito, destacando en la gestion
administrativa que producen los diversos sectores hacia un apoyo coordinado para
Su progreso institucional por medio de los diversos recursos asociados a ello.

Behnoush y Shang (2020), describieron que la gestion se enfocd en la
representacion del progreso de las funciones y diligencia correcta en tiempo real
gue se enfocaron hacia la culminacién de un fin institucional, sefialando los
procesos y procesamientos de gestion por medio de la alta direccion de una
institucién que abarca al recurso humano centrado en lograr una finalidad igual
organizandose, enfatizando y anteponiendo el bienestar en las entidades, es por
ello que la gestion administrativa logré concretar que los procesos de las diversas
areas se encuentren alineadas para generar el logro de un fin comun de forma
efectiva.

Keeling (2018), definid a la gestion como el simbolo de apoyo mutuo entre los
colaboradores de una entidad, orientandose hacia el cumplimiento de la finalidad y
vision de cada indicador establecido en un sector, correspondiendo a cada uno de
ellos una accion indispensable que suma a mejorar continuamente el

direccionamiento. La gestion por su parte se orientd en el procedimiento



administrativo, que se encarga de planificar, organizar, direccionar hasta que exista
un control en cada proceso.

Segun Hsiao y Tseng (2020), consideraron que la gestion en salud es una
forma correcta de direccionar hacia acciones que involucren agilidad en los
recursos y solucionar las diferencias entre las agendas sanitarias, optimizando
opciones en un tiempo considerado. Es por ello que la gestidn sanitaria, considero
acciones especificas relacionadas a planificar, direccionar, controlar e inspeccionar
los rumbos hacia un financiamiento que otorgue equipamiento, materiales y recurso
humano que ejerza sus labores en el sector salud correctamente.

Desde otra perspectiva, la gestion sanitaria mejoré los niveles de eficiencia,
sobre todo técnica, pues las compafiias han innovado en su mayoria y el restante
se ha estancado en procesos comunes que no logran un mejoramiento en sus
organizaciones, pues los cambios se realizan tanto de forma social como
tecnoldgica para obtener condiciones que se adecuen a una realidad (Mishra,
2019).

La gestion sanitaria es un proceso de planificacion, organizacion, enfoque y
verificacion que aporten a inspeccionar la ejecucion de las finanzas hacia el
direccionamiento correcto de las metas planteadas. Puesto que, un sector pequefio
de accionares efectldan los directivos sanitarios para alcanzar metas y concluir el
interés de una entidad (Efthymiou et al., 2020).

Es por ello, que la gestidon sanitaria u hospitalaria se enfoco en la parte ejecutiva
para optimizar recursos que se relacionan hacia un direccionamiento correcto para
evitar incurrir en las carencias que cubren como desenlace en una poblacién que
necesita acceder a dichos servicios (Singla et al., 2020). Asi mismo, radic6 en la
buena utilizacién de recursos que otorgaron una mejor calidad de las prestaciones
médicas (MINSA, 2021).

El conglomerado de acciones y efectos realizados por los directivos en una
compafia sanitaria deben enfocarse en el propdsito y acatar el interés
organizacional para el cual esta hecho (Jorna et al., 2021). De esta forma, la gestion
sanitaria es una labor interdisciplinaria que cuenta con el respaldo de la medicina y
su conjunto, involucrando areas sociales, econdmicas y de salud publica (Rubio et
al., 2018).



Pues, todo esquema organizacional que se encontré de manera integral, se llevo a
cabo en los procesos administrativos; dentro del cumplimiento de las cuatro fases
0 etapas progresivas considera a: planificacion, organizacion, direccion y control
como las mas importantes (Chiavenato, 2017).

Planificacion: Se enfoc6 en acciones que predisponen hacia fines, metas,
escalas, herramientas, plazos (Tuesta, 2018). A partir de ello, se establecieron
planes, tacticas y/o programas, en la busqueda de metodologias relacionadas a un
fin comuan, se establecieron propdsitos organizacionales que aportaron a tener una
gestion direccionada (Tarazona, 2017)

Organizacion: Refirid a un conglomerado de funciones, escalas y acciones de
individuos y materiales en una compafiia, con la Unica finalidad de lograr objetivos
planteados (Tuesta, 2018). Es por ello que, incorporaron reglamentos y hormativas
de compromiso, que debieron de respetar los involucrados, esto es basicamente
organizacional, clasificar, conceder un plan que ha sido interpuesto por la compafiia
hacia un 6ptimo desarrollo del contenido que se ha estipulado para su mejora
(Galvan, 2018).

La direccion se enfocO en orientar, encaminar y apoyar a los colaboradores
para el cumplimiento de las finalidades trazadas, mediante ello, incluy6 la
estimulacién, liderazgo y constante interaccion, asimismo es el ejecutar para que
todos los empleados se asocien a un mismo fin, referente a planes y
direccionamiento, realizados por la direcciébn administrativa. Esto logré un enfoque
hacia acciones a favor de la organizacién con el fin de lograr dichas metas de la
compafiia que han sido previamente definidas (Tuesta, 2018).

Control: Midi6 resultados anhelados, para enmendar, perfeccionar, enunciar un
plan, que continde normativas, medidas y evaluaciones referente al sector sanitario.
El fin se enfoc6 en la sefalizacion de las debilidades y carencias de fines para su
modificacion estatizando que se comentan reiteradas veces, ademas en esta etapa
se establecieron diversas acciones, llevandose a cabo mediante la evaluacion, y
enfocandose en subsanaciones si se requieren, con el fin de que todo siga la
direccién planteada (Tuesta, 2018). Chiavenato (2017) por su parte enfatizé que es
un proceso de mitigacion, pues inspecciona, indaga, observa y examina las

herramientas que se efectian para reforzar los puntos débiles en una organizacion,
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y que con el paso del tiempo se verifican determinando las medidas que han servido
como aprovechamiento o fueron una decepcion.

En cuanto a la segunda variable de satisfaccion, esta se sustent6 en la Teoria
de los dos factores dados por Carmona y Leal en el afio 1998, la cual sostuvo que
dentro de las dimensiones de producto o servicio estan relacionados con la
satisfaccion del usuario, mientras que otros aspectos centrados en la insatisfaccion
del usuario. Asimismo, los clientes o usuarios también destacaron que la
satisfaccion se caracterizo por el sentimiento de placer o decepcion al realizar una
comparativa del rendimiento o resultados recibidos de un bien o servicio frente a lo
gue tenia de expectativa (Guerrero et al., 2018).

Segun Kuipers et al. (2019), establecieron que la satisfaccion es el resultado
positivo de un resultado de la exposicidn de los usuarios a un bien o servicio dado,
por otro lado, para Ho y Lunk (2019), lo definieron como una etapa emocional
expresado hacia el exterior como respuesta de una evaluacion de la atencion
percibida.

Conforme a lo expresado por King y Linette (2019), establecieron que la
satisfaccion es la valoracién que presenta un individuo hacia el servicio prestado,
teniendo en cuenta modelos afectivos y cognitivos de forma individual, esto
determinado por las semejanzas entre la experiencia vivida y las caracteristicas
personales demostrados por los usuarios, lo que enfatiz6 la necesidad de acoger
un servicio ideal para alcanzar expectativas 6ptimas y sobre todo un servicio que
sea deseado por el usuario y este pueda manifestar una respuesta optima en su
salud, buscando el bien de los usuarios.

Segun Asnawi et al. (2019), la satisfaccion del usuario se demostré mediante
las evaluaciones realizadas por el personal de salud esta satisfaccién se vio
reproducida por la satisfaccién del usuario asociado con la atencion médica de
calidad. Es importante enfatizar que las evaluaciones de los pacientes sobre los
servicios cumplan un optimo nivel de atencion en el centro de salud determinado.

Se pudo concluir que la satisfaccion se caracterizo como un punto final de gran
importancia, pues muestra como el paciente se relacion6 con el servicio brindado,
es decir, el paciente determind mediante su percepcion si la atencion recibida fue
buena o mala o solo cumple con los requerimientos dados antes de ser atendido

(Asnawi et al., 2019); por otra parte, se dijo que la satisfaccion siempre estuvo
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relacionada o tuvo dependencia en como se pudieron resolver todas las
adversidades en un momento determinado del servicio brindado, dandose a
evidenciar el grado de oportunidad y como se logré distinguir la amabilidad
proporcionada al usuario sin dejar de lado el trato brindado (Aiken et al., 2018).

En general, los pacientes mostraron una necesidad de atencion de alta calidad
y eficiencia en el desarrollo de los servicios recibidos, ya que es posible poder
evaluar el servicio de acuerdo a los requerimientos previamente establecidos,
logrando asi evidenciar si lograron satisfacer su requerimiento o no segun sus
expectativas, en el area de salud es necesario continuamente lograr la satisfaccion
de los usuarios en el servicio ofertado, esto se dio enfocando su capital humano,
técnico y materiales al servicio ofertado y evidencidndose que son de calidad, pues
toda asistencia tuvo que presentar un buen trato, presentar empatia y ser
competentes hacia sus pacientes y familiares (Kahlenberg et al., 2018).

La satisfaccion del usuario fue un elemento importante para brindar una
atencién de calidad (Lim et al., 2018). Se ha convertido en la meta ineludible del
personal responsable que brinda el servicio sanitario; su ponderacion se obtuvo del
binomio de la calidad-expectativa recibida; las encuestas fueron el método de
medicibn mas empleado para la identificacion de diferencias, mala atencion y
oportunidades de mejora en el servicio (Valls y Abad, 2019)

Diferentes autores concluyeron que la satisfaccion expresada fue en realidad
satisfacer la percepciéon de cumplimiento y exigencias a las expectativas de los
usuarios, por lo que la satisfaccion de cada persona esta claramente relacionada
con su bienestar y el placer de recibir lo que se dese6 ya se ha por algun bien o
servicio ofrecido. (Al-Damen, 2017).

La satisfaccion fue una impresion de la evaluaciéon que se pudo medir por medio
de individuos y familias relacionadas directamente con que tan satisfecho se
encontré el paciente, pues este sentimiento incluyd la valoracion a la atencién
meédica de acuerdo a lo prescrito por los servicios médicos. Considerando que en
esta area los pacientes necesitaron una atencion eficaz, que asegure no solo por
su integridad y bienestar fisico, confort y satisfaccién, resaltando un servicio
personalizado y sobre todo de calidad, es por esto que existe la necesidad de

evaluar la calidad de atencion a los profesionales de salud, ya que su satisfaccion
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brind6 un indicador favorable para mejorar la calidad en los procesos de atencion
(Zamora, 2019)

El Ministerio de salud (2020), en cuanto a la atencion de calidad en los
consultorios externos, recomendd evaluar la calidad de atencién del servicio
mediante tres dimensiones: humana, cientifico-técnico y ambiente de calidad.

Por tanto, se logré analizar la satisfaccion de los usuarios en el servicio de salud
se establecen tres aspectos: humanistas, técnicos, o del entorno (Julca, 2020), las
cuales se desglosaron de la siguiente manera:

La dimension humana se refirié al funcionamiento del ser humano como una
entidad global, el cual presentd aspectos biolégicos y psicolégicos, poniendo
énfasis en sus caracteristicas primordiales y vitales en relacion con otras personas,
de ahi es donde se considero la interaccion entre el paciente y el personal de salud.
(Julca, 2020).

De igual modo, en la dimension humana se caracterizaron las interrelaciones
gque se presentan entre la persona encargada del cuidado y de la persona que
recibe el cuidado, enfatizando asi el servicio de forma voluntaria y desinteresada
gue se presentaron por parte del profesional, enfatizando en la satisfaccion del
paciente y del personal del area de enfermeria (Tello, 2021).

En cuanto a la dimension técnica, se refiri6 a un conjunto de criterios que
forman parte de un procedimiento establecido en el cual forma parte el proceso de
atencion que se brinda al paciente, teniendo como referencia el desempefio y la
calidad. Teniendo como caracteristica tres criterios en su desarrollo, como son la
eficiencia, eficacia y la ética (Julca, 2020). Asimismo, tuvieron en consideracion los
conocimientos, actividades y métodos practicados por el enfermero durante el
cuidado ofrecido en su atencion, con énfasis en una atencion oportuna, eficaz y
sobre todo empleando sus conocimientos para atender adecuadamente los
requerimientos del paciente (Tello, 2021).

Finalmente, se encontro la dimension entorno, esto hizo énfasis en el concepto
del ambiente en el cual se desarroll6 un servicio, teniendo como ejemplo el
crecimiento de los servicios de salud, caracterizado por una necesidad en un nivel
fundamental donde prevalecen la privacidad y confianza entre los colaboradores

gue brindan el servicio y los pacientes (Julca, 2020).
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

El estudio presentd un tipo de investigacion basica porque en el desarrollo
del informe se buscé aumentar el conocimiento de las variables de gestidn sanitaria
y satisfaccidon de pacientes entorno a una realidad de estudio de un centro de salud
de Chiclayo; de igual forma el enfoque fue cuantitativo porque los diferentes
resultados que se detallaron en la investigacion fueron presentados en términos
numericos permitiendo cuantificar la percepciéon mediante analisis descriptivos e
inferenciales; asimismo, el alcance del estudio fue correlacional porque la
investigacion tuvo por finalidad determinar la existencia de relacion respecto a la
gestién sanitaria y la satisfacciébn de pacientes, dénde mediante puntuaciones
inferenciales se logro responder a los objetivos y contrastar la hipotesis (Hernandez
y Mendoza, 2018).

Por otro lado, con respecto al disefio el estudio fue no experimental, en la
cual se destaca que no se realizaron cambios representativos en las variables de
estudio ni se las llegaron a manipular, es decir se las analizé en la situacién actual
como se presenta, de manera similar se establecié un corte transversal dado que
el levantamiento de la informacion fue realizado por Unica vez al iniciar el informe
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Figura 1
Disefio de la investigacion.
X
M r
Y

Nota. Disefio de investigacion establecido por Hernandez y Mendoza (2018).

Donde:

M: Muestra de estudio.

V;: variable Gestion sanitaria.
V,: Variable Satisfaccion.

r: correlacion.
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3.2.Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestidon sanitaria

Definicibn conceptual: Segun Hsiao y Tseng (2020), consideraron que la
gestion sanitaria fue una forma correcta de direccionar hacia acciones que
involucren agilidad en los recursos y solucionar las diferencias entre las agendas
sanitarias, optimizando opciones en un tiempo considerado. Fue por ello que la
gestion sanitaria, considerd acciones especificas relacionadas a planificar,
direccionar, controlar e inspeccionar los rumbos hacia un financiamiento que
otorgue equipamiento, materiales y recurso humano que ejerza sus labores en el

sector salud correctamente.

Definicion operacional: La gestion sanitaria permiti6 que los procesos que se
realizaron dentro de un establecimiento de salud se efectuaron con eficiencia,
donde se involucré a la planificacion, innovacion y control en cada actividad para

brindar servicios de calidad.

Dimensiones: Planeacion, organizacion, direccion y control.
Variable 2. Satisfaccion

Definicion conceptual: King y Linette (2019), establecieron que la satisfaccion
es la valoracion que presentd un individuo hacia el servicio prestado, teniendo en
cuenta modelos afectivos y cognitivos de forma individual, esto determinado por las
semejanzas entre la experiencia vivida y las caracteristicas personales
demostrados por los usuarios, lo que enfatizé la necesidad de acoger un servicio
ideal para alcanzar expectativas 6ptimas y sobre todo un servicio que sea deseado
por el usuario y este pueda manifestar una respuesta 6ptima en su salud, buscando
el bien de los usuarios.

Definicion operacional: La satisfaccion del paciente se caracterizé por ser un criterio
final luego de haber recibido un servicio, en la cual mediante su percepcion denota
si la atencion que se le ofrecid fue buena, mala o cumple con los requerimientos

esperados.

Dimensiones: Dimension humana, aspecto técnico y entorno
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3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

De acuerdo a Pastor (2019), la poblacion se encuentra delimitada por aquella
agrupacion de elementos que cuentan con una caracteristica en comun y que
pueden ser analizadas en un mismo contexto; por lo tanto, se estableci6 como
poblacién a una cantidad de 107 pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo.

La muestra se encuentra referenciada por una parte representativa de la
poblacion esta es seleccionada acorde a la necesidad de la investigacion y a los
criterios considerados por el investigador, cabe destacar que las caracteristicas de
la muestra son la parte fundamental para poder identificar las problematicas de la
investigacion. Por ello en la investigacion se tomé como muestra a 52 pacientes
afectados por mordeduras de carnes en un centro de salud de Chiclayo; por lo que
se destacd un muestreo no probabilistico intencional; es decir la muestra fue
seleccionada acorde a los criterios del investigador.

Para la determinacién de la muestra se tomaron en cuenta los siguientes
criterios de inclusién, donde se consideraron a los pacientes afectados por
mordeduras de canes que tengan la edad entre los 18 a 64 afios. Y por criterios de
exclusion, a los pacientes que no tengan la edad entre los 18 a 64 afios, y a los que
no deseen ser participes del estudio.

Ademas, se consider6é un muestreo no probabilistico intencional, esto quiere
decir, que la muestra fue selecciona por criterio y decisién propia del investigador,

por conveniencia y facilidad del recojo de la informacion.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

De acuerdo Hernandez y Mendoza (2018), las técnicas llegan a distinguir las
distintas formas en las cuales se puede obtener la informacion ademas se
caracteriza por ser la accién que ayuda a los investigadores a lograr identificar la
problematica de su estudio, de igual manera se destaca que la eleccion que decida
el investigador como técnica para recoger datos permitira el éxito o el fracaso de la
investigacion; pues este proceso depende poder dar respuesta a los objetivos de
estudio. Por ello, se destaco que la técnica elegida para recoger la informacion de
los pacientes afectados por mordeduras de canes, fue la encuesta; permitiendo

tener un mayor alcance sobre la gestidon sanitaria y la satisfaccién de los pacientes.
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De igual manera Hernandez y Mendoza (2018), enfatizaron que los
instrumentos llegan a ser representados por aquellos recursos que los
investigadores usan o se acogen para disponer de un mayor acercamiento a los
datos que son de relevancia para la investigacion. De esta manera, el instrumento
elegido en el estudio fue el cuestionario, de la cual para la variable gestion sanitaria
se establecieron 20 items para la variable satisfaccion de pacientes también se
plantearon 20 items, los mismos que llegaron a ser analizados mediante una escala
likert.

La validez de los instrumentos, fue desarrollado con el apoyo de tres
especialistas, en la cual, en el desarrollo de juicio de expertos, los profesionales
pudieron indicar bajo sus conocimientos de gestion sanitaria y satisfaccion qué los
items propuestos efectivamente miden las variables de estudio; cabe sefialar, que
los profesionales brindaron observaciones y sugerencias para mejorar los
instrumentos y ademas de notaron que los cuestionarios responden al objetivo de
la investigacion.

Para la confiabilidad de los datos, se realiz6 mediante la prueba de Alfa de
Cronbach, en la que se obtuvo un puntaje de 0,812 para la variable gestion sanitaria
y una puntuacién de 0,818 para la variable satisfaccién de pacientes puntuaciones

que establecieron qué los datos obtenidos son confiables.

3.5. Procedimientos

En el proceso de recoleccion de informacién que llevo a cabo la investigacion
se partié del disefio de los instrumentos, en la cual se encontraron diferentes
elementos alineados a medir la variable de gestion sanitaria y satisfaccion de
pacientes, seguidamente estos fueron validados con el apoyo de tres especialistas
los mismos que sefalaron que los cuestionarios si permiten medir las variables,
después se realizé la solicitud al establecimiento de salud para que brinda su
permiso para desarrollar el estudio; posteriormente los instrumentos fueron
aplicados a la muestra de investigacion con el uso de la herramienta de Google
forms, donde previamente se les informé sobre el propésito investigativo y se les
pidio su consentimiento para trabajar los datos académicamente.

Una vez obtenida la informacion se trabajo en el programa estadistico SPSS,
que permiti6 establecer la confiabilidad de los instrumentos y organizar la

informacion acordé a los objetivos del estudio.
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3.6.Método de analisis de datos

Asimismo, la investigacion segun Hernandez y Mendoza (2018) fue de un
método inferencial porque se genero a traves del andlisis estadistico correlacional,
informacion que fueron representadas por medio de tablas y figuras haciendo uso
de la herramienta estadistica del SPSS STATISTICS, permitiendo conocer el nivel
de cada una de las variables de estudio y el comportamiento relacional de las
dimensiones que lo miden. Cabe destacar que tanto para la estadistica descriptiva
como el analisis de la estadistica inferencial fue organizada y presentada acorde a

los objetivos e hipdtesis de estudio.

3.7.Aspectos éticos

En el presente estudio se tomd en consideracion a los aspectos éticos
establecidos por Belmont (Doppelman, 2019):

El aspecto ético de respeto por las personas, este criterio fue desarrollado al
momento de aplicar los instrumentos pues en el proceso se llego6 a respetar cada
una de las opiniones y percepcién de los pacientes acorde a la gestion sanitaria y
satisfaccion. El aspecto ético de no maleficencia, consistié en todo el desarrollo de
la investigacion dado que en cada actividad realizada no se hizo ningun dafio de
forma intencional a los involucrados en el proyecto como a la sociedad de
investigacion. El aspecto ético de beneficencia, se caracteriza porque en la
investigacion no se realizd ningun dafio o malestar a los involucrados en el
proyecto. El principio ético de Justicia, se tomd en consideracion a este principio al
momento de presentar la informacion recolectada pues se guardd respeto a las
opiniones de los pacientes y al momento de aplicar los instrumentos no sé realizo
ninguna discriminacion y se respeto cada uno de sus derechos. El aspecto ético de
confidencialidad, este fue empleado porque los datos otorgados por los ciudadanos
solo se usaron en el desarrollo del presente estudio destacando solo para fines
académicos de igual forma los datos obtenidos fueron de forma anénima y con su

previo consentimiento.
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IV. RESULTADOS
En el desarrollo del capitulo de los resultados de la investigacion se
organizaron, agruparon e interpretaron los datos para responder a los objetivos de
estudio.
Concerniente al objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un

centro de salud de Chiclayo, se presentaron como resultados:

Prueba de hipétesis:

Hipétesis alternativa, Hi: Existe relacion entre la gestidn sanitaria y la satisfacciéon
de pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de
Chiclayo.

Hipotesis nula, Ho: No existe relacion entre la gestion sanitaria y la satisfaccion de

pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.

Tabla 1

Relacion entre la gestidon sanitaria y la satisfaccion.

Gestion Satisfaccion
Sanitaria
Coeficiente de 1,000 ,885™
) ~_ correlacion
Gestion Sanitaria .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de ,885" 1,000
) ) correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 52 52

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

Acorde a los resultados que se obtuvieron del andlisis relacional entre la
gestion sanitaria y la satisfaccion, se destacO una puntuacion en el nivel de
significancia bilateral de 0,000, en la que por ser menor a 0.05 se determiné que
existe relacion significativa entre las variables, asimismo, se identific6é una

puntuacion de Rho de Spearman de 0,885 lo que sefal6é que esta relacion se
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manifiesta de manera fuerte. Por ello, se hace hincapié que al efectuar mejoras en
la gestion sanitaria conllevara a que se mejore directamente la satisfaccion. Es asi
como en base a los resultados se acepta la hipotesis alternativa y se realiz6 un
rechazo a la hipétesis nula.

Concerniente a los objetivos especificos se presentaron por resultados:

Contrastacion de la hipétesis especifica 1. Existe relacion entre la
planificacion de la gestién sanitaria con la satisfaccion de pacientes afectados por

mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.

Tabla 2

Andlisis de la relacion entre la dimension de planificacion de la gestion sanitaria y

la satisfaccion.

Satisfaccion

Coeficiente de

Rho de Spearman  Planificacion . ,883**
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 52

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

De los resultados que se muestran en la tabla 2, se llegd a destacar que,
entre la dimension de planificacion de la gestion sanitaria y la satisfaccion de los
pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo,
se constaté una relacion significativa porque se identificé un nivel de significancia
p=0,000 y un Rho de Spearman de 0,883, por lo que se sefial6 una relacion fuerte.
Logrando de esta manera tomar la decision de aceptar la hipétesis alternativa.
Finalmente, se enfatizd6 que al mejorar los procesos de planificacion en la gestion
sanitaria conllevara a que se fortalezca la satisfaccion de los pacientes afectados

por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2. Existe relacion entre la organizacion de
la gestion sanitaria con la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de

canes en un centro de salud de Chiclayo.

Tabla 3

Andlisis de la relacion entre la dimensién de organizacion de la gestion sanitaria y

la satisfaccion.

Satisfaccion

Organizacién Coeficiente de
Rho de Spearman » 725
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 52

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

De los resultados que se muestran en la tabla 3, se llegd a destacar que,
entre la dimension de organizacion de la gestion sanitaria y la satisfaccién de los
pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo,
se constaté una relacion significativa porque se identificé un nivel de significancia
p=0,000 y un Rho de Spearman de 0,725, de lo que se sefial6 una relacion fuerte.
Logrando de esta manera tomar la decision de aceptar la hipétesis alternativa.
Finalmente, se enfatizd que al mejorar los procesos de organizacion en la gestion
sanitaria conllevara a que se fortalezca la satisfaccion de los pacientes afectados

por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 3. Existe relacion entre la direccion de la
gestion sanitaria con la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de

canes en un centro de salud de Chiclayo.

Tabla 4

Analisis de la relacion entre la dimension de direccion de la gestion sanitaria y la

satisfaccion.

Satisfaccion

Rho de Spearman Direccion Coeﬂue_qte de 898
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 52

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

De los resultados que se muestran en la tabla 4, se llegd a destacar que,
entre la dimension de direccion de la gestion sanitaria y la satisfaccion de los
pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo,
se constaté una relacion significativa porque se identificé un nivel de significancia
p=0,000 y un Rho de Spearman de 0,898, de lo que se sefialé una relacion fuerte.
Logrando de esta manera tomar la decision de aceptar la hipotesis alternativa.
Finalmente, se enfatizO que al mejorar los procesos de direcciéon en la gestion
sanitaria conllevaréd a que se fortalezca la satisfaccion de los pacientes afectados

por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 4. Existe relacion entre el control de
la gestion sanitaria con la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de

canes en un centro de salud de Chiclayo

Tabla b

Andlisis de la relaciéon entre la dimensién de control de la gestion sanitaria y la

satisfaccion.

Satisfaccion

Control Coeficiente de

Rho de Spearman ., ,852
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 52

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

De los resultados que se muestran en la tabla 5, se llegd a destacar que,
entre la dimension de control de la gestién sanitaria y la satisfaccion de los
pacientes afectados por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo,
se constaté una relacion significativa porque se identificé un nivel de significancia
p=0,000 y un Rho de Spearman de 0,852, de lo que se sefal6é una relacion fuerte.
Logrando de esta manera tomar la decision de aceptar la hipotesis alternativa.
Finalmente, se enfatiz6 que al mejorar los procesos de control en la gestion
sanitaria conllevara a que se fortalezca la satisfaccion de los pacientes afectados

por mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo.
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V. DISCUSION

En lo que respecta el capitulo de discusion, se realizo la contrastacion de los
resultados encontrados en el presente estudio con los resultados de los
antecedentes o trabajos previos detallados en la investigacion, de igual manera se

contrastaron con las fundamentaciones teoricas.

En lo que respecta al analisis descriptivo del estudio se identificé que la gestion
sanitaria que se desarroll6 en el establecimiento de salud se caracterizé por ser de
un nivel bajo, asi lo perciben los pacientes afectados por mordeduras de canes. De
igual forma en lo que concierne al analisis de las dimensiones de la gestion sanitaria
se identificd que tanto en la dimensién de planeacién como organizacion, direccién
y control prevalece el nivel bajo. Acorde a estos resultados se lleg6 a establecer
que dentro del establecimiento de salud, se presentd la necesidad de que los
profesionales de salud implementen estrategias para mejorar sus procesos de
gestibn destacando asi la difusion de actividades sanitarias dentro del
establecimiento de salud fortalecer su estructura organizacional, mejorar su
equipamiento y atencidbn meédica, realizar una adecuada distribucién de los
espacios, mejorar la comunicacion entre el equipo de trabajo y fortalecer los

procesos de atencién al paciente afectado por mordeduras de canes.

Se encontré diferencias con el estudio de Tulloch et al. (2021), en sus
resultados destacaron que la salud publica tiene la obligacion de intervenir en la
prevencion de lesiones por mordeduras de canes, dado que desde pandemia en
adelante y las mordeduras llegaron a aumentar hasta en un 78% situaciéon de
alarma si en caso los canes presentaran rabia, por ende, se consider6 como una

de las principales causas de muerte a nivel mundial.

Se acepto la posicion de Vargas (2019), quien destacé en su estudio que el
47% de las personas se encontré expuesta a mordeduras por canes, Por ende el
autor establecié que los profesionales de salud tienen que mejorar sus procesos de
gestion para alinear cada una de sus funciones y actividades no solo a la atencion
meédica sino que también prestan sus servicios para informar como a capacitar y
mejorar los conocimientos de las personas frente a las acciones que deberian tomar

en caso sufran una mordedura de canes.
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Se encontro similitud con los resultados presentados por Alegre y Ramal
(2021), quienes en su estudio sefialaron que si los establecimientos de salud
poseen bajos niveles de gestion sanitaria conllevard a que los pacientes dispongan
de bajos niveles de conocimiento y malas practicas frente a una mordedura de
canes por ello se necesita y se requiere que los profesionales de salud realicen
campanfas informativas sobre las medidas de prevencion y seguridad para evitar la
mordedura de canes que puedan causar rabia destacando de esta forma que al
mejorar cada uno de sus procesos administrativos conllevaré a disponer de mejores

decisiones frente a una situacién que pueda atentar la salud de los pacientes.

Es asi como se acept6 el aporte de Behnoush y Shang (2020), describieron
que la gestién se enfocd en la representacion del progreso de las funciones y
diligencia correcta en tiempo real que se enfocaron hacia la culminacién de un fin
institucional, sefialando los procesos y procesamientos de gestion por medio de la
alta direccion de una institucién que abarcé al recurso humano centrado en lograr
una finalidad igual organizdndose, organizada y enfatizada anteponiendo el
bienestar en las entidades, es por ello que la gestion administrativa logré concretar
gue los procesos de las diversas areas se encuentren alineadas para generar el

logro de un fin comun de forma efectiva.

En lo referente a los analisis descriptivos realizados a la variable de satisfaccion
de pacientes se llegé a identificar que los pacientes afectados por mordeduras de
canes presentaron un nivel de satisfaccion bajo; ademas, concerniente al analisis
de las dimensiones se destac6 que, en la dimension humana, dimension técnico
cientifica y dimension entorno prevalecio de igual manera el nivel bajo. Acorde los
resultados presentados se destacé que los pacientes no disponen de un
conocimiento asertivo porque los profesionales de salud no les informan
correctamente, se encontraron insatisfechos con el servicio ofrecido respecto a
calidez y calidad, de igual manera hace énfasis que requieren de un trato mas
amable, comprensivo y sobre todo comunicativo; cabe resaltar que en base a la
informacion obtenida también sé requiere qué el personal de salud muestre mayor
interés y preocupacion por el confort y reposo de los pacientes afectados por

mordeduras de canes.
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Se coincidié con los resultados en Hangzhou, Miao et al. (2021),identificaron
en su estudio bajos niveles de satisfaccion de los pacientes, destacando que luego
de aplicar un programa de vacunacién contra la rabia Lean Management, los
niveles de satisfaccién de los pacientes mejoraron significativamente, con ello se
determind qué un programa permite que los procesos de salud cuentan con un
mayor proceso de gestidn abocados a la eficiencia y eficacia de los profesionales
de enfermeria lo cual conllevara a que se disponga de una mejor experiencia

médica con los pacientes y con ello mejorar su satisfaccion.

De igual manera se encontré similitud con los resultados presentados por Mena
(2020), quién en su investigacion establecio qué existe insatisfaccion con el servicio
médico destacando la necesidad de que el establecimiento de salud implemente
estrategias enfocadas en intervenir con acciones preventivas para el control de la
situacion antes y después de un accidente causado por mordeduras de canes con
la finalidad de que se disminuya el riesgo para el desarrollo de una enfermedad que
ponga en peligro la vida de las personas afectadas por esta situacion.

Ademas se acepto el aporte de King y Linette (2019), quienes establecieron
que la satisfaccion fue la valoracion que present6é un individuo hacia el servicio
prestado, teniendo en cuenta modelos afectivos y cognitivos de forma individual,
esto determinado por las semejanzas entre la experiencia vivida y las
caracteristicas personales demostrados por los usuarios, lo que enfatiza la
necesidad de acoger un servicio ideal para alcanzar expectativas 6ptimas y sobre
todo un servicio que sea deseado por el usuario y este pueda manifestar una

respuesta optima en su salud, buscando el bien de los usuarios.

En lo concerniente al objetivo especifico 1, la dimension planificacion de la
gestidn sanitaria present6 una relacion alta con la satisfaccion, ello destacé que al
plantear estrategias y al disefiar adecuadamente los procesos de planificacion de
la gestion directiva y operativa del establecimiento de salud conllevara a qué la
satisfaccion de los pacientes se fortalezca dado que la toma de decisiones que
realicen los profesionales se enfocara a concretar eficientemente los objetivos

planteados por la organizacion.
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Se encontro similitud con los resultados de Hangzhou, Miao et al. (2021),
quienes en su estudio destacaron que luego de haber planificado e implementado
un programa como parte del fortalecimiento de la gestion institucional de un
establecimiento de salud, permite que se mejore significativamente los niveles de
satisfaccion, dado que todo programa enfoca sus procesos en fortalecer la

experiencia médica de los profesionales con los pacientes.

En lo referente al objetivo especifico 2, se lleg6 a determinar que la dimensién
de organizacion se relaciono significativamente con la satisfaccion de los pacientes,
destacé que dentro del establecimiento de salud al mejorar sus procesos de
organizacion de la gestion sanitaria conllevara a que se fortalezca la satisfaccion
de los pacientes, pues el establecimiento de salud contara con una mejor estructura
organizacional, las funciones de los profesionales estaran enfocadas a cumplir los
objetivos y se llegara a disponer de mayor comunicacion entre las diferentes areas

de la entidad.

Se coincidié con la posicién de Tuesta (2018), el proceso de organizacion
consistié en que se establezcan las funciones de manera claras y precisas que
dispongan de escalas y acciones que se aboquen a concretar los objetivos
planteados por una entidad tomando base en los reglamentos y normativas de

compromiso.

En lo que respecta al objetivo especifico 3, se obtuvo que la dimensién
direccién de la gestion sanitaria se relaciond significativamente con la satisfaccion
de los pacientes en el establecimiento de salud, de lo cual se lleg6 a destacar que,
al mejorar los tiempos de espera, ofrecer un servicio claro y al fortalecer el trabajo
en equipo de los profesionales de salud esto permitira brindar un mejor servicio a

los pacientes y fortalecer sus niveles de satisfaccion.

Se destaco lo establecido por Tuesta (2018), donde el autor sefialdé que la
direccidon permite que se oriente y se apoye a los colaboradores de una entidad a
cumplir las finalidades trazadas involucrando liderazgo y constante interaccion
entre las diferentes areas, por ende, se llegé a establecer que el direccionamiento

organizacional mejorara los procesos de atencion en los establecimientos de salud
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y con ello se involucrara hacia la satisfaccion permanente y constante de los

pacientes.

Acorde al objetivo especifico 4, se determiné que la dimensién de control tiene
una fuerte relacion con la satisfaccion de los pacientes, de lo que se lleg6 a enfatizar
gue al tomar en consideracion en los procesos de gestion al tiempo como servicio,
atencién humanizada y control periddico de salud ayudara a que la atencion que
brindan los colaboradores fortalezca la satisfaccién de los pacientes.

Se acepto el aporte de Chiavenato (2017) quien enfatizd que la direccidén es un
proceso de mitigacion, pues inspecciona, indaga, observa y examina las
herramientas que se efectlian para reforzar los puntos débiles en una organizacion,
y que con el paso del tiempo se verifican determinando las medidas que han servido

como aprovechamiento o fueron una decepcion.

En el objetivo general, se identific6 que la gestion sanitaria se relaciono
significativamente con la satisfaccion de los pacientes, destacando de esta manera
que al aplicar estrategias alineadas a mejorar la gestion sanitaria esto reflejara que
la satisfaccion respecto a la atencion y servicio brindado por los profesionales de
salud aumente permitiendo que se disponga pacientes saludables fisica y

animicamente.

Asimismo, se acepto el aporte de King y Linette (2019), establecieron que la
satisfaccion es la valoracién que present6 un individuo hacia el servicio prestado,
teniendo en cuenta modelos afectivos y cognitivos de forma individual, esto
determinado por las semejanzas entre la experiencia vivida y las caracteristicas
personales demostrados por los usuarios, lo que enfatizé la necesidad de acoger
un servicio ideal para alcanzar expectativas 6ptimas y sobre todo un servicio que
sea deseado por el usuario y este pueda manifestar una respuesta optima en su

salud, buscando el bien de los usuarios.

Se coincidi6 con el estudio de Tuesta (2018), en su investigacion destacé que
el proceso de gestion sanitaria se relaciond significativamente con la satisfaccion
del paciente, es decir al implementar adecuados procesos administrativos

concerniente a la planificacion, organizacion, direccion y control del establecimiento
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de salud, influenciara a que se fortalezca el trato humanizado, técnico-cientifico que

brindan los profesionales hacia los pacientes.

De lo cual se acepté el aporte de Keeling (2018), quien sefialé que la gestidén
es un simbolo de apoyo mutuo entre los colaboradores de una entidad,
orientandose hacia el cumplimiento de la finalidad y visibn de cada indicador
establecido en un sector, correspondiendo a cada uno de ellos una accion
indispensable que suma a mejorar continuamente el direccionamiento. La gestion
por su parte se orienta en el procedimiento administrativo, que se encarga de

planificar, organizar, direccionar hasta que exista un control en cada proceso.

De igual manera se coincidié con Hsiao y Tseng (2020), quienes destacaron
gue la gestion en salud fue una forma correcta de direccionar hacia acciones que
involucren agilidad en los recursos y solucionar las diferencias entre las agendas
sanitarias, optimizando opciones en un tiempo considerado. Por ello, la gestion
sanitaria, considera acciones especificas relacionadas a planificar, direccionar,
controlar e inspeccionar los rumbos hacia un financiamiento que otorgue
equipamiento, materiales y recurso humano que ejerza sus labores en el sector

salud correctamente.

De manera similar se acepta el aporte de Zamora (2019), quien sefialé que La
satisfaccion es una impresion de la evaluacion que se pudo medir por medio de
individuos y familias relacionadas directamente con que tan satisfecho se encontrd
el paciente, pues este sentimiento incluyé la valoracion a la atencion médica de
acuerdo a lo prescrito por los servicios médicos. Considerando que en esta area
los pacientes necesitaron una atencion eficaz, que asegure no sélo por su
integridad y bienestar fisico, confort y satisfaccion, resaltando un servicio
personalizado y sobre todo de calidad, es por esto que existe la necesidad de
evaluar la calidad de atencion a los profesionales de salud, ya que su satisfacciéon

brind6 un indicador favorable para mejorar la calidad en los procesos de atencion.

29



VI. CONCLUSIONES

1.

Se determind que existe relacion significativa (p=0,000) fuerte (r=0,885)
entre la gestion sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por
mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo. Por lo que se
comprobé la hipotesis de estudio respecto a la relacion significativa entre
las variables de estudio. Es decir, a mejores condiciones de la gestion
sanitaria mejor serd la satisfaccion de los pacientes atendidos por
mordeduras de canes.

Existe relacion significativa (p=0,000) fuerte (r=0,883) entre la planificacion
de la gestion sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por
mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo. Por lo que se
comprobd la hipotesis respecto a la relacién significativa entre la
planificacion y la satisfaccion. Es decir, al mejorar la planificacion se
mejorara la satisfaccion de los pacientes

Existe relacion significativa (p=0,000) fuerte (r=0,725) entre la organizacion
de la gestion sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por
mordeduras de canes en un centro de salud de Chiclayo. Por lo que se
comprobé la hipotesis de estudio respecto a la relacion significativa entre
la organizacion y la satisfaccion. Es decir, a mejores condiciones de la
organizacion mejor sera la satisfaccion de los pacientes atendidos por
mordeduras de canes.

Existe relacién significativa (p=0,000) fuerte (r=0,898) entre la direccion de
la gestion sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras
de canes en un centro de salud de Chiclayo. Por lo que se comprobo la
hipotesis de estudio respecto a la relacion significativa entre la direccién y
la satisfaccion. Es decir, a mejores condiciones de direccion mejor sera la
satisfaccion de los pacientes atendidos por mordeduras de canes.

Existe relacion significativa (p=0,000) fuerte (r=0,852) entre el control de la
gestion sanitaria y la satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras
de canes en un centro de salud de Chiclayo. Por lo que se comprobd la
hipo6tesis de estudio respecto a la relacion significativa entre el control de
estudio. Es decir, a mejores condiciones de control mejor sera la

satisfaccion de los pacientes atendidos por mordeduras de canes.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

A los profesionales de salud se les recomienda estar en constante
capacitacion tanto en el fortalecimiento de sus aspectos cognitivos como
también en el tipo y calidad de servicio que deben otorgar a los pacientes;
con el propdsito de brindar un servicio mas empatico, confiable y buen
trato a los pacientes, buscando en todo momento ofrecer servicios de
calidad.

A los establecimientos de salud de Chiclayo, se les recomienda gestionar
todos sus procesos administrativos en planeacion, organizacion, direccion
y control con vision a futuro para atender las necesidades de la poblaciéon
y con ello se llegue a cumplir con los requisitos basicos en los servicios
de salud, buscando mejorar continuamente la capacidad resolutiva e
infraestructura de los establecimientos, para que con ello, dispongan de
un ambiente agradable y mejoren los servicios a los pacientes ayudando
con la prevencion, diagnostico y tratamiento de mordeduras de canes.

A la poblacion se le recomienda involucrarse con la prevencion de
enfermedades zoondticas desde sus hogares, centro de labores, colegios
y en su comunidad en general, porque mediante la integracion y
participacion se lograra salir adelante e influencia en la mejora de los
procesos de gestion del sistema de salud; ademas, se les recomienda ser
participes como sociedad civil para que las gestiones de turno en los
establecimientos de salud sean transparentes.

Se recomienda a los directivos de los establecimientos de salud llevar un
adecuado control de los procesos administrativos con la finalidad de
efectuar un seguimiento adecuado de las actividades enfocadas en
resultados y cumplimiento de los objetivos institucionales.

A la comunidad educativa se le recomienda tomar en cuenta el presente
informe de investigacion dado que se brindaron resultados sumamente
importantes respecto a la fuerte relacion que presentan la gestion sanitaria
y la satisfaccién de los pacientes, por ende, se les invita a los futuros
investigadores desarrollar estrategias de gestion en los procesos de
planeacion, organizacion direccion y control de los establecimientos de

salud y direccionarlos con la satisfaccion de los pacientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

oportuna y

ftems | Escala Metodologia
Problema Objetivos Hipotesis Variable | Dimensiones Indicadores de
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General: General: Planeacion Planteamiento 1-5 Tipo y disefio
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de salud de Chiclayo.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

salud, buscando el bien de los usuarios.

ambientes y bafios.
lluminacién de los
ambientes.

Ventilacion de la sala de
espera.

Variable Definiciéon conceptual Definicion Dimensiones | Indicadores Escalade
operacional medicién

Variable 1: | Hsiao y Tseng (2020), consideran que la La gestion sanitaria Planeacién Planteamiento de metas Ordinal —
Gestion gestién sanitaria es una forma correcta de | permite que los Estrategias Escala Likert
sanitaria direccionar hacia acciones que involucren procesos que se Organizacion | Estructuras

agilidad en los recursos y solucionar las realicen dentro de un Administracion de recursos

diferencias entre las agendas sanitarias, establecimiento de humanos

optimizando opciones en un tiempo salud se efectien con Direccion Motivacién Liderazgo

considerado. Es por ello que la gestion eficiencia, donde se Comunicacion
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controlar e inspeccionar los rumbos hacia innovacion y control en

un financiamiento que otorgue cada actividad para

equipamiento, materiales y recurso brindar servicios de

humano que ejerza sus labores en el calidad.

sector salud correctamente.
Variable 2: King y Linette (2019), establecen que la La satisfaccion del Humana Trato cordial y amable. Ordinal —
Satisfaccién | satisfaccion es la valoracién que presenta paciente se caracteriza Personal correctamente Escala Likert
del paciente | un individuo hacia el servicio prestado, por ser un criterio final uniformado.

teniendo en cuenta modelos afectivos y luego de haber Informacion completa,
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario de gestion sanitaria

Estimado(a) sr(a):

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de gestion sanitaria en

un centro de salud de Chiclayo.

Instrucciones: Lea cada item y responda de acuerdo con su criterio, recordarle que

no existe respuesta buena ni mala, la informacién que brinde solo seréd usada para

fines académicos.

Escala:
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 3 4 5
N° | ITEMS ESCALA
Dimension planificaciéon 112 |3
Coémo califica:
1 La publicacién de los cronogramas de turnos por
servicios prestado por el establecimiento de salud.
2 La difusion de las actividades sanitarias del
establecimiento de salud
3 | El proceso de planeacion en las actividades sanitarias
4 La claridad de las funciones y tareas en los servicios
de salud.
5 La claridad de los objetivos sanitarios del
establecimiento de salud
Dimensién organizacion
Como califica:
6 La estructura organizacional del establecimiento de
salud.
7 Las funciones que desempenfaron los trabajadores de
salud en su atencion.




El equipo e insumos en los servicios que cuenta
personal de salud.

9 | Ladistribucion de los espacios fisicos para brindar la
atencion.

10 | La comunicacion en los servicios entre el personal de
salud durante la atencion lo califica de
Dimension direccion
Como califica:

11 | El servicio que recibio en el establecimiento de salud.

12 | El trabajo en equipo de los profesionales de salud que
observo durante su permanencia en el establecimiento
de salud

13 | La satisfaccién de atencion que le brindaron los
profesionales del establecimiento de salud.

14 | El tiempo de espera previa a su atencion.

15 | La atencidn clara que recibié en la consulta.
Dimensién control

16 | Durante su atencién tomaron nota de sus molestias y
motivos de consulta, por ello lo califica de:

17 | Considera que es bien utilizado el tiempo en el
servicio, por ello lo califica de:

18 | Consideras que las actividades desarrolladas en el
servicio fueron:

19 | Consideras que los profesionales de salud brindan una

atencion humanizada y lo valoras de:

20

Los resultados de la atencion lo consideras de:




Ficha Técnica 1:

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO
PARA EVALUAR LA GESTION SANITARIA

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del _ _ y o
Cuestionario para evaluar la gestion sanitaria

instrumento
2) Autor: Tuesta Nole, Juan Rodrigo - 2020
3) Adaptacion: Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho
4) N° de items 20
5) Administracién Individual
6) Duracion 30 minutos

» 107 pacientes afectados por mordeduras de canes en
7) Poblacion .
un centro de salud de Chiclayo.

o Identificar el nivel de la gestion sanitaria de un centro
8) Finalidad _
de salud de Chiclayo

. Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de
9) Materiales . o
respuestas, plantilla de calificacion.

10)Codificacion: Este cuestionario evalla cuatro dimensiones:
l. Planificacion (items 1, 2, 3, 4, 5);
Il. Organizacion (items 6, 7, 8, 9, 10);
lll. Direccién (items 11, 12, 13, 14, 15);
I\V. Control (items 16, 17, 18, 19, 20).

Para obtener la puntuacion en cada dimensién se suman las puntuaciones en los
items correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los
subtotales de cada dimensién para posteriormente hallar el promedio por tres

niveles.

11) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medira
la gestion sanitaria de un centro de salud de Chiclayo, sera utilizando el método
del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 20 pacientes con




caracteristicas similares a la muestra. Validez: La validez externa del instrumento
se determind mediante el juicio de tres expertos, especialistas y con experiencia

en la materia.

12)Observaciones:
Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de: Deficiente [20-46], Regular: [47-73], Alto: [74-100].
Estos valores se tendrdn en cuenta para organizar las respuestas de los

pacientes para efectos del analisis de resultados.




Cuestionario de satisfaccion del paciente
Estimado(a) sr(a):

El presente instrumento tiene por finalidad identificar el nivel de satisfaccion del
paciente en un centro de salud de Chiclayo.

Instrucciones: Lea cada item y responda de acuerdo con su criterio, recordarle que
no existe respuesta buena ni mala, la informacién que brinde solo sera usada para
fines académicos.

Escala:
Totalmente en | En Indiferente | De acuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS ESCALA
Dimension Humana 112 |3 (415
1 El conocimiento asertivo del profesional de
salud le transmite confianza.
2 Los profesionales de salud brindan el
tratamiento en el horario establecido por el
servicio.
3 Usted recibe una atencion de calidad y calidez
por parte del profesional de salud.
4 La enfermera se aplica el lavado de manos
antes y después de atenderlo (1a).
5 Se siente seguro (ra) con los cuidados que le
brinda el profesional de salud.
6 El profesional de salud le explica sobre los
examenes y procedimiento que se le va a
realizar
Dimensidn Técnico - Cientifica
7 El profesional de salud te saluda y te trata por
tu nombre.
8 El profesional de salud se muestra
comprensiva y te escucha.
9 El profesional de salud te brinda un trato
amable.
10 Consideras que el profesional de salud brinda
apoyo emocional al paciente
11 El profesional de salud acude oportunamente a
tu llamado.




12 El profesional de salud te dio oportunidad para
gue usted expresara sus problemas

13 Consideras que el profesional de salud
mantiene la privacidad del paciente.
Dimension Entorno

14 El profesional de enfermeria, muestra interés
por la higiene y el orden.

15 Su unidad donde esta hospitalizado se
encuentra en buenas condiciones de limpieza.

16 La enfermera te hace participar en su
autocuidado.

17 La enfermera se interesa y se preocupa por tu
confort y reposo.

18 Consideras que la enfermera orienta al
paciente y familia sobre la importancia de la
deambulacion

19 La enfermera orienta a tu familia a ti sobre los
cuidados que debes tener en casa.

20 La enfermera orienta a tu familia a ti como

debes tomar tus medicamentos en casa.




Ficha Técnica 2:

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO
PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del _ _ _ . _
Cuestionario para evaluar la satisfaccion del paciente

instrumento
2) Autor: Tuesta Nole, Juan Rodrigo - 2018
3) Adaptacion: Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho
4) N° de items 20
5) Administracién Individual
6) Duracion 30 minutos

» 107 pacientes afectados por mordeduras de canes en
7) Poblacion .
un centro de salud de Chiclayo.

o Identificar el nivel de la satisfaccion del paciente en un
8) Finalidad _
centro de salud de Chiclayo

. Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de
9) Materiales . L
respuestas, plantilla de calificacion.

10)Codificacion: Este cuestionario evalla tres dimensiones:
l. Humana (items 1, 2, 3, 4, 5, 6);
Il. Técnico — cientifico (items 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13);
Il Entorno (items 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20).

Para obtener la puntuacion en cada dimensién se suman las puntuaciones en los
items correspondientes y para obtener la puntuacién total se suman los
subtotales de cada dimensién para posteriormente hallar el promedio por tres

niveles.

11) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medira
la satisfaccidén del paciente de un centro de salud de Chiclayo, sera utilizando el
meétodo del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 20 pacientes con

caracteristicas similares a la muestra. Validez: La validez externa del instrumento




se determin6 mediante el juicio de tres expertos, especialistas y con experiencia

en la materia.

12)Observaciones:
Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de: Deficiente [20-46], Regular: [47-73], Alto: [74-100].
Estos valores se tendrdn en cuenta para organizar las respuestas de los

pacientes para efectos del analisis de resultados.




Anexo 4. Validaciéon de los instrumentos de recoleccién de datos.

Experto 1.

ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo, 2022

Valoracion Observaciones y/o
o 5 - — — ————| sugerencias
2 2 iTEMS Pertinencia’ | Relevancia Claridad
%|
> o
Si NO Sl NO SI NO
Coémo califica:
5 [I- La publicacién de los cronogramas de turnos por servicios prestado | X X X
e por el establecimiento de salud.
£ p. Ladifusion de las actividades sanitarias del establecimiento de salud X X X
',E, 8. El proceso de planeacién en las actividades sanitarias X X X
@ 4. Laclaridad de las funciones y tareas en los servicios de salud. X X X
5. Laclaridad de los objetivos sanitarios del establecimiento de salud X X X
© Cémo califica:
8| o B. Laestructura organizacional del establecimiento de salud. X X X
'E ig 7. Las funciones que desempeifiaron los trabajadores de salud en su X X X
2 8 atencion.
:g S B. Elequipo e insumos en los servicios que cuenta personal de salud. X X X
3 g 9. Ladistribucion de los espacios fisicos para brindar la atencion. X X X
& 10. La comunicacién en los servicios entre el personal de salud durante | X X X
la atencion lo califica de
Coémo califica:
5 [11. Elservicio que recibi¢ en el establecimiento de salud. X X X
g 12. El trabajo en equipo de los profesionales de salud que observé | X X X
e durante su permanencia en el establecimiento de salud
O 13, La satisfaccion de atencién que le brindaron los profesionales del | X X X
establecimiento de salud.




14. El tiempo de espera previa a su atencion.

X X X
15. La atencion clara que recibié en la consulta. X X X
16. Durante su atencion tomaron nota de sus molestias v motivos de | X X X
consulta, por ello lo califica de:
= 17. Considera que es bien utilizado el tiempo en el servicio, por ello lo | X X X
E califica de:
] 18. Consideras que las actividades desarrolladas en el servicio fueron: X X X
19. Consideras gue los profesionales de salud brindan una atencion | X X X
humanizada vy lo valoras de:
20 Los resultados de la atencion lo consideras de: X X X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Omar Bellido Valdiviezo

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestidn sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Gestion sanitaria

. TESISTA:

Br. Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
¥y utilidad.

OBSERVACIOMNES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 X NO

Chiclayo 22 de mayo de 2022.

EXPERTO EVALUADOR
Dr. Omar Bellido Valdiviezo
DNI: 32992005
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo, 2022

Valoracion Observaciones y/o
g 5 . q — — ——— sugerencias
g % iTEMS Pertinencia’ | Relevancia Claridad
1
> o
Si NO Sl NO Si NO
1. El conocimiento asertivo del profesional de salud le transmite | X X X
confianza.
2. Los profesionales de salud brindan el tratamiento en el horario | X X X
establecido por el servicio.
o | 3. Usted recibe una atencion de calidad y calidez por parte del | X X X
® G profesional de salud.
E §E:. 4. La enfermera se aplica el lavado de manos antes y después de | X X X
S atenderlo (la).
= 5. Se siente seguro (ra) con los cuidados que le brinda el profesionalde | X X X
3 salud.
S 6. El profesional de salud le explica sobre los exdmenes y procedimiento | X X X
§ que se le va a realizar
% « | 7- El profesional de salud te saluda y te trata por tu nombre. X X X
= .§ 8. El profesional de salud se muestra comprensiva y te escucha. X X X
@ E 9. El profesional de salud te brinda un trato amable. X X X
G | 10.Consideras que el profesional de salud brinda apoyo emocional al X X X
° paciente
g 11. El profesional de salud acude oportunamente a tu llamado. X X X
ﬁ’; 12. El profesional de salud te dio oportunidad para que usted expresara | X X X
sus problemas




medicamentos en casa.

13. Consideras que el profesional de salud mantiene la privacidad del | X X X
paciente.
14.El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden. | X X X
15.5u unidad donde estda hospitalizado se encuentra en buenas | X X X
condiciones de limpieza.
16. La enfermera te hace participar en su autocuidado. X X X
E 17.La enfermera se interesa y se preocupa por tu confort y reposa. X X X
*E 18. Consideras que la enfermera orienta al paciente v familia sobre la | X X X
w importancia de la deambulacion
19.La enfermera onenta a tu familia a ti sobre los cuidados que debes | X X X
tener en casa.
20.La enfermera orienta a tu familia a ti como debes tomar tus | X X X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Omar Bellido Vaidiviezo

Firma del experto:

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion sanitaria v satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Satisfaccion del paciente.

3. TESISTA:

Br. ¥Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
v utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo 22 de mayo de 2022.

EXPERTO EVALUADOR
Dr. QOmar Bellido Valdiviezo
DI 32992005
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CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULDS

La Direccidn de Documentacitn & Informacion Universilarna y Regisiro de Grados y Tilulos, a ravés de ka Jefa
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja conslancia gue la informacion conbenida en esle documenla
S& encuenira inscrita en el Regstno Nacional de Grados y Tilulos administrada por la Suned.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelidos BELLIDO VALDIVIEZD
Mambres OMAR

Tipo de Documento de Identidad DM

MHumers de Documenio de Idenlidasd 32992008

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Mambre UNIVERSIDAD CESAR VALLEID 5.AC.

Recior LLEMPEN CORDONEL HUMBERTO CONCEPCION
Seaelario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Direcior PACHECD ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DHFLOMA

Grada Académics DOCTOR

Deraminacdn DOCTOR EM EDUCACION
Facha de Expadicion 1410118

Fesolucibrifsta 0328-2019-UCV

Diplama 052070854

Fecha Malricula OB022008

Fecha Egresa 32010
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Experto 2.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo, 2022

> Valoracion Observaciones y/o
E'J 2 . n =] — ———— sugerencias
g % iTEMS Pertinencia' | Relevancia Claridad
HE
> a
Si NO Sl NO Sl NO
Coémo califica:
S |l La publicacién de los cronogramas de turnos por servicios prestado X X X
e por el establecimiento de salud.
é’ P. Ladifusion de las actividades sanitarias del establecimiento de salud X X X
S B. El proceso de planeacion en las actividades sanitarias X X X
@ W4 Laclaridad de las funciones y tareas en los servicios de salud. X X X
6. Laclaridad de los objetivos sanitarios del establecimiento de salud X X X
o Coémo califica:
8| ¢ B Laestructura organizacional del establecimiento de salud. X X X
E ?g 7. Las funciones que desempenaron los trabajadores de salud en su X X X
2 N atencion.
2| § B Elequipo e insumos en los servicios que cuenta personal de salud. X X X
é 09 9. Ladistribucion de los espacios fisicos para brindar la atencion. X X X
10. La comunicacién en los servicios entre el personal de salud durante | X X X
la atencion lo califica de
Coémo califica:
S [11. Elservicio que recibié en el establecimiento de salud. X X X
g 12. El trabajo en equipo de los profesionales de salud que observé | X X X
2 durante su permanencia en el establecimiento de salud
O [13. La satisfaccion de atencién que le brindaron los profesionales del | X X X
establecimiento de salud.
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14. El tiempo de espera previa a su atencion. X
15. La atencion clara que recibié en la consulta. X
16. Durante su atencién tomaron nota de sus molestias y motivos de | X

consulta, por ello lo califica de:

17. Considera que es bien utilizado el tiempo en el servicio, por ello lo X

° i

.‘é. califica de:

8 18. Consideras que las actividades desarrolladas en el servicio fueron: X
19. Consideras que los profesionales de salud brindan una atencién X

humanizada y lo valoras de:

PO. Los resultados de la atencién lo consideras de: X

Grado y Nombre del Experto: Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
Firma del experto:

Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
DNI: 16768070
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Gestioén sanitaria

3. TESISTA:

Br. Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recolecciéon de datos, procedidé a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S| NO |:|

Chiclayo 16 de mayo de 2022.

Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
DNI: 16768070
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo, 2022

> Valoracion Observaciones y/o
E Q ) _ — s — sugerencias
g % iTEMS Pertinencia’ | Relevancia Claridad
g =
> a
Si NO Sl NO Sl NO
1. El conocimiento asertivo del profesional de salud le transmite | X X X
confianza.
2. Los profesionales de salud brindan el tratamiento en el horario | X X X
establecido por el servicio.
b 3. Usted recibe una atenciéon de calidad y calidez por parte del X X X
ol ® profesional de salud.
E, § 4. La enfermera se aplica el lavado de manos antes y después de | X X X
o atenderlo (la).
a 5. Se siente seguro (ra) con los cuidados que le brinda el profesional de | X X X
3 salud.
:§ 6. El profesional de salud le explica sobre los exdmenes y procedimiento | X X X
8 que se le va a realizar
% « | 7- El profesional de salud te saluda y te trata por tu nombre. X X X
— [$] . ~
g E 8. El profesional de salud se muestra comprensiva y te escucha. X X X
S | 9. El profesional de salud te brinda un trato amable. X X X
O | 10.Consideras que el profesional de salud brinda apoyo emocional al X X X
o paciente
g 11. El profesional de salud acude oportunamente a tu llamado. X X X
~§ 12. El profesional de salud te dio oportunidad para que usted expresara | X X X
sus problemas
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13.Consideras que el profesional de salud mantiene la privacidad del | X
paciente.

14. El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden. | X

15.Su unidad donde estd hospitalizado se encuentra en buenas | X
condiciones de limpieza.

16.La enfermera te hace participar en su autocuidado.

X
17.La enfermera se interesa y se preocupa por tu confort y reposo. X
18. Consideras que la enfermera orienta al paciente y familia sobre la | X

importancia de la deambulacién

Entorno

19.La enfermera orienta a tu familia a ti sobre los cuidados que debes | X
tener en casa.

20.La enfermera orienta a tu familia a ti como debes tomar tus | X
medicamentos en casa.

Grado y Nombre del Experto: Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
Firma del experto:

Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
DNI: 16768070
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Satisfaccion del paciente.

3. TESISTA:

Br. Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: Sl NO D

Chiclayo 16 de mayo de 2022.

Mg. Rosa Luz Villafranca Velasquez
DNI: 16768070
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INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direcciéon de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este documento se
encuentra previamente inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

VILLAFRANCA VELASQUEZ
ROSA LUZ

DNI

16768070

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
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(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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Experto 3.

ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un

centro de salud de Chiclayo, 2022

Valoracion Observaciones y/o
u 5 . — s ——| sugerencias
g 2 iTEMS Pertinencia’' | Relevancia Claridad
g 2
> a
Sl NO sl NO sl NO
Cdémo califica:
5 [1- La publicacién de los cronogramas de turnos por servicios prestado X X X
'g por el establecimiento de salud.
é 2. Ladifusion de las actividades sanitarias del establecimiento de salud X X X
S B. El proceso de planeacion en las actividades sanitarias X X X
& 4. Laclaridad de las funciones y tareas en los servicios de salud. X X X
5. Laclaridad de los objetivos sanitarios del establecimiento de salud X X X
S Coémo califica:
E < B. Laestructura organizacional del establecimiento de salud. X X X
'E 2% 7. Las funciones que desempefiaron los trabajadores de salud en su X X X
°1 R atencion.
‘.g S B. El equipo e insumos en los servicios que cuenta personal de salud. X X X
] 09 . Ladistribucion de los espacios fisicos para brindar la atencion. X X X
@ 10. La comunicacién en los servicios entre el personal de salud durante | X X X
la atencién lo califica de
Coémo califica:
S [11. El servicio que recibi6 en el establecimiento de salud. X X X
g 12. El trabajo en equipo de los profesionales de salud que observd | X X X
2 durante su permanencia en el establecimiento de salud
0O 13, La satisfaccion de atencidn que le brindaron los profesionales del | X X X
establecimiento de salud.
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14. Eltiempo de espera previa a su atencion. X X
15. La atencion clara que recibié en la consulta. X X
16. Durante su atencién tomaron nota de sus molestias y motivos de X X
consulta, por ello lo califica de:
s 17. Considera que es bien utilizado el tiempo en el servicio, por ello lo | X X
’E califica de:
8 18. Consideras que las actividades desarrolladas en el servicio fueron: X X
19. Consideras que los profesionales de salud brindan una atencién X X
humanizada y lo valoras de:
20. Los resultados de la atencién lo consideras de: X X

Grado y Nombre del Experto: Mg. Sandy Marylhia Saavedra Rodriguez

Firma del experto:

i - 46220998

{—§Onﬁfj Itzy/}'u'a (ja‘auedm
ad;‘yuez

CeP: 9/85%

EXPERTO EVALUADOR




| e
El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Gestion sanitaria

3. TESISTA:

Br. Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: S| NO |:|

Chiclayo 18 de mayo de 2022.

Dni: 46226998

<—§anfj v@'/}u’a (jzaaez/m
) Ddiyue.?

CeP-3/85%

(<28




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en un
centro de salud de Chiclayo, 2022

= LValomcidn Observaciones y/o
E<:' é iTEMS Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® =
g =
>
SI NO Sl NO S| NO
1. El conocimiento asertivo del profesional de salud le transmite | X X X
confianza.
2. Los profesionales de salud brindan el tratamiento en el horario | X X X
establecido por el servicio.
@ | 3. Usted recibe una atencion de calidad y calidez por parte del | X X X
© § profesional de salud.
E 5 4. La enfermera se aplica el lavado de manos antes y después de | X X X
] atenderlo (la).
2 5. Se siente seguro (ra) con los cuidados que le brinda el profesionalde | X X X
Cl salud.
S 6. El profesional de salud le explica sobre los exdmenes y procedimiento | X X X
3 que se le va a realizar
‘E « | 7- El profesional de salud te saluda y te trata por tu nombre. X X X
§ g 8. El profesional de salud se muestra comprensiva y te escucha. X X X
s |9 El profesional de salud te brinda un trato amable. X X X
O [ 10.Consideras que el profesional de salud brinda apoyo emocional al [ X X X
S paciente
%’ 11. El profesional de salud acude oportunamente a tu llamado. X X X
é 12.El profesional de salud te dio oportunidad para que usted expresara | X X X
sus problemas
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medicamentos en casa.

13.Consideras que el profesional de salud mantiene la privacidad del | X X X
paciente.
14.El profesional de enfermeria, muestra interés por la higiene y el orden. | X X X
15.Su unidad donde estd hospitalizado se encuentra en buenas | X X X
condiciones de limpieza.
16.La enfermera te hace participar en su autocuidado. X X X
g 17.La enfermera se interesa y se preocupa por tu confort y reposo. X X X
2 | 18.Consideras que la enfermera orienta al paciente y familia sobre la | X X X
& importancia de la deambulacion
19.La enfermera orienta a tu familia a ti sobre los cuidados que debes | X X X
tener en casa.
20.La enfermera orienta a tu familia a ti como debes tomar tus | X X X

Grado y Nombre del Experto: Mg. Sandy Marylhia Saavedra Rodriguez

Firma del experto:

Dni: 46226938
(*;m-i‘/ fy/’lfa &,.,,./m
% b ,
Cep: /850
EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion sanitaria y satisfaccion de pacientes afectados por mordeduras de canes en
un centro de salud de Chiclayo, 2022

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Satisfaccion del paciente.

3. TESISTA:

Br. Yep Cajas, Gustavo Xiao Ho

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedidé a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo 18 de mayo de 2022.

i - 46220998
(§ an(dy ,?7/;“‘« (j;auez/m
DJrz‘gwE
CeP: 71855
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INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Jefe de
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DNI

46226978
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Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Confiabilidad de la prueba piloto

Para el andlisis de la prueba piloto, se aplicaron los instrumentos de recoleccion de
datos a una cantidad de 20 pacientes de un establecimiento de salud de
Chiclayo.

Puntuaciones del analisis de confiabilidad

- Prueba piloto de la variable — Gestion sanitaria

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
988 20

En los resultados del andlisis de confiabilidad de la prueba piloto correspondiente
a la variable gestion sanitaria, se obtuvo un puntaje de Alfa de Cronbach de 0,988;
resultado que indica que los datos obtenidos tienen fiabilidad, por lo tanto, el

instrumento podra ser aplicado a muestra de la investigacion.



- Prueba piloto de la variable — Satisfaccion de pacientes

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

985 20

En los resultados del andlisis de confiabilidad de la prueba piloto correspondiente
a la variable satisfaccion del paciente, se obtuvo un puntaje de Alfa de Cronbach
de 0,985; resultado que indica que los datos obtenidos tienen fiabilidad, por lo tanto,

el instrumento podra ser aplicado a muestra de la investigacion.



Base de datos de la prueba piloto

Variable — gestion sanitaria
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Variable: Satisfaccion del paciente

@ #SPSS RESULTADOS - SATISFACCION DEL PACIENTE.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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Confiabilidad de los datos

Para el analisis de la confiabilidad de los datos, se aplicaron los instrumentos de
recoleccion de datos a una cantidad de 52 pacientes de un establecimiento de salud
de Chiclayo.

Puntuaciones del analisis de confiabilidad

- Datos de la variable — Gestidn sanitaria

Analisis de fiabilidad

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 52 100,0
Excluidos® 0 0
Total 52 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

e Alfa de N de
Cronbach elementos

812 20

En los resultados del analisis de confiabilidad correspondiente a la variable gestion
sanitaria, se obtuvo un puntaje de Alfa de Cronbach de 0,812; resultado que indica

gue los datos obtenidos tienen fiabilidad, por lo tanto, el instrumento es confiable.



- Prueba piloto de la variable — Satisfaccion de pacientes

Analisis de fiabilidad
Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 52 100,0
Excluidos?® 0 0
Total 52 100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

= Alfa de N de
Cronbach elementos

818 20

En los resultados del andlisis de confiabilidad de la prueba piloto correspondiente
a la variable satisfaccién del paciente, se obtuvo un puntaje de Alfa de Cronbach

de 0,818; resultado que indica que los datos obtenidos tienen fiabilidad, por lo tanto,

el instrumento es confiable.
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Variable: Satisfaccion del paciente
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Anexo 6. Tablas y figuras

Analisis descriptivo

Andlisis de la variable gestion sanitaria.

Nivel
Bajo Medio Alto Total
30 12 10 52
Planificacion
58% 23% 19% 100%
Organizacién 23 17 12 52
44% 33% 23% 100%
Dimensiones
29 14 9 52
Direccion
56% 27% 17% 100%
25 16 11 52
Control
48% 31% 21% 100%
_ Gestién 27 14 11 52
Variable .
sanitaria 52% 28% 20% 100%

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

En lo concerniente al analisis descriptivo efectuado a la variable gestion
sanitaria se determin6 que prevalecio el nivel bajo representado por el 52% de los
pacientes; ademas el 28% presenté un nivel medio y el 20% un nivel bajo. De igual
manera en el andlisis de las dimensiones se lleg6 a identificar que el 58% de los
pacientes enfatiz6 que en el establecimiento de salud existe, un nivel bajo de
planificacion, el 44% nivel bajo de organizacion, el 56% un nivel bajo de direccion,

el 48% un nivel bajo de control.



Analisis de la variable satisfaccion.

Nivel

Bajo Medio Alto Total

Humana 18 26 8 52
35% 50% 15% 100%

Dimensiones Técnico-Cientifica 26 15 11 52
50% 29% 21% 100%

Entorno 21 16 9 52
52% 31% 17% 100%

Variable Satisfaccion 24 19 9 52
46% 36% 18% 100%

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

En lo concerniente al analisis descriptivo efectuado a la variable satisfaccion
se determin6 que prevaleci6 el nivel medio representado por el 46% de los
pacientes de un establecimiento de salud, el 36% un nivel medio y el 18% un nivel
alto. De igual manera, en el analisis de las dimensiones se identificd que respecto
a la dimension humana el 50% presenté un nivel medio; en lo que respecta a la
dimension técnico cientifico el 50% presentd un nivel bajo y concerniente a la

dimension humana el 52% presentd un nivel bajo.

Prueba de normalidad

Para el desarrollo del analisis inferencial se inicié con la prueba de normalidad de
las variables, de lo cual por disponer de una muestra mayor a 50 se selecciono la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, presentando a los siguientes

resultados:

Analisis de la prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Planeacion ,335 52 ,000

Organizacién ,269 52 ,000
,234 52

Direccion ,000




Control ,268 52 ,000

Gestion sanitaria , 291 52 ,000
Humana 251 52 ,000
Técnico-Cientifica ,247 52 ,000
Entorno ,258 52 ,000
Satisfaccion ,243 52 ,000

Nota. Datos obtenidos de las encuestas.

Acorde a los resultados que se han obtenido en el analisis de la prueba de
normalidad por medio de Kolmogorov- Smirnov se obtuvo un nivel de significancia
de 0,000 en las dimensiones como en las variables de la presente investigacion,
por lo tanto, al ser una puntuacién menor a 0.05 se establecié que los datos no
presentaron una distribucion normal; por ello se tomé la decision de usar a la prueba

no paramétrica de Rho de Spearman para analizar la relacién de las variables.



